Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang di Terminal





Lampiran 1 Kuesioner Terbuka 
 
 
KUESIONER KEPUASAN PENUMPANG KEBERANGKATAN 
BANDAR UDARA ABDULRACHMAN SALEH MALANG 
  
 
Nama  : 
Jenis Kelamin :  Laki – laki / Perempuan *   * coret yang tidak perlu 
Usia  : 
Pekerjaan : 
Tujuan ke- : 
Petunjuk Umum  
A. Bacalah pertanyaan dengan seksama dan isikan jawaban sesuai dengan pelayanan yang 
anda ransakan. 
B. Tanda Bold adalah pertanyaan yang harus di jawab. 
C. Tanda (….) adalah penjelasan dari pertanyaan yang tersedia. 
 
1. Berapa kali anda menggunakan jasa penerbangan di Bandar Udara 





2. Apakah pendapat anda tentang Pelayanan Pemeriksaan Penumpang dan Bagasi ? 





3. Apakah Pelayanan Check – in sudah maksimal ? ( waktu menunggu < 30 menit ) 








4. Apakah pendapat anda tentang Pelayanan Bagasi di terminal keberangkatan ?           





5. Apakah pendapat anda tentang Ruang Tunggu Keberangkatan ? (Seperti 
ketersediaan kursi, ketersediaan lounge eksekutif, ketersediaan bagi penumpang dengan 





6. Apakah menurut anda Pengkondisian Cahaya di gedung keberangkatan sudah 





7. Apakah menurut anda Suhu di ruangan gedung keberangkatan sudah sejuk ? 





8. Bagaimana pendapat anda tentang Pelayanan Informasi yang ada di gedung 
keberangkatan ? (Informasi dalam bentuk audio, visual, dan counter yang diletakkan 









9.  Apakah pendapat anda tentang kebersihan di area gedung keberangkatan ? 





10. Bagaimana pendapat anda tentang Kemudahan Pengangkutan Bagasi ? 





11. Apakah pendapat anda tentang ketersediaan fasilitas yang ada di Toilet, Nursery, 





12. Apakah pendapat anda tentang fasilitas pemberi nilai tambah di gedung 
keberangkatan sudah layak ? (seperti Ruang Bermain Anak, Ruang Merokok, 
















Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 
 
Kuesioner 
Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Terminal 




Bersama ini saya yang bertanda tangan dibawah ini : 
Nama  : Diansa Wijanarko 
Pekerjaan : Mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya Malang 
NIM  : 135060700111025 
sedang mengadakan penelitian skripsi dengan judul “ANALISIS KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI TERMINAL 
KEBERANGKATAN BANDAR UDARA ABDULRACHMAN SALEH MALANG”. 
Untuk keperluan tersebut, saya mohon partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/I dalam penelitian ini 
dengan mengisi kuesioner yang terlampir. Ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/I mengisi 
kuesioner ini sangat menentukan keberhasilan penelitian yang saya lakukan. 
Demikian permohonan saya, atas partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/I dalam mengisi 
















Petunjuk Pengisian Angket: 
1. Hasil penelitian ini benar-benar hanya digunakan sebagai penelitian dan tidak 
digunakan untuk maksud lain. Oleh karena itu, mohon saudara tidak perlu ragu-ragu 
untuk menjawab semua pernyataan yang tersedia, karena peniliti akan menjamin 
kerahasiaan jawaban yang Saudara berikan. 
2. Berilah tanda centang (𝑋) pada kolom tingkat persepsi, tingkat harapan dan tingkat 
kepentingan dengan nilai antara 1-5 yang disediakan berdasarkan penilaian anda 
sendiri dengan keterangan keterangan sebagai berikut. 
Tingkat Persepsi dan Harapan   
1 : Sangat tidak baik     
2 : Tidak baik      
3 : Cukup baik      
4 : Baik       
5 : Sangat baik      
 
Tingkat persepsi merupakan seberapa besar nilai atas jasa yang anda terima dan rasakan. 
Tingkat harapan menunjukkan seberapa besar nilai harapan terhadap keberadaan jasa 
pelayanan yang tercantum pada setiap pernyataan pada kuesioner. 
 
Karakteristik Responden 
1. Nama/No.Hp   : …………………………………………………. 
2. Usia    : …….    Tahun 
3. Jenis Kelamin   : (  ) Laki-laki   (  ) Perempuan 
4. Pendidikan Terakhir  : (  ) SD   (  ) SLTP (  ) SLTA 
  (  ) Diploma   (  ) Sarjana  
  (  ) Pasca Sarjana (S2/S3) 
5. Pekerjaan   : (  ) Pelajar/Mahasiswa (  ) Wiraswasta 
         (  ) Pegawai Negri Sipil (  ) Pegawai swasta 
  (  ) Lain-lain 
6. Penghasilan   : (  ) < 2 jt (  ) 2-4 jt (  ) 6-8 jt  
        (  ) lebih dari 8 juta 
7. Maskapai   : ………………………………………………... 
8. Menggunakan terminal keberangkatan Bandara Abd Saleh: 





Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 
 
Kuesioner 
Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Terminal 




Bersama ini saya yang bertanda tangan dibawah ini : 
Nama  : Diansa Wijanarko 
Pekerjaan : Mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya Malang 
NIM  : 135060700111025 
sedang mengadakan penelitian skripsi dengan judul “ANALISIS KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI TERMINAL 
KEBERANGKATAN BANDAR UDARA ABDULRACHMAN SALEH MALANG”. 
Untuk keperluan tersebut, saya mohon partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/I dalam penelitian ini 
dengan mengisi kuesioner yang terlampir. Ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/I mengisi 
kuesioner ini sangat menentukan keberhasilan penelitian yang saya lakukan. 
Demikian permohonan saya, atas partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/I dalam mengisi 
















Petunjuk Pengisian Angket: 
3. Hasil penelitian ini benar-benar hanya digunakan sebagai penelitian dan tidak 
digunakan untuk maksud lain. Oleh karena itu, mohon saudara tidak perlu ragu-ragu 
untuk menjawab semua pernyataan yang tersedia, karena peniliti akan menjamin 
kerahasiaan jawaban yang Saudara berikan. 
4. Berilah tanda centang (𝑋) pada kolom tingkat persepsi, tingkat harapan dan tingkat 
kepentingan dengan nilai antara 1-5 yang disediakan berdasarkan penilaian anda 
sendiri dengan keterangan keterangan sebagai berikut. 
Tingkat Persepsi dan Harapan   
1 : Sangat tidak baik     
2 : Tidak baik      
3 : Cukup baik      
4 : Baik       
5 : Sangat baik      
 
Tingkat persepsi merupakan seberapa besar nilai atas jasa yang anda terima dan rasakan. 
Tingkat harapan menunjukkan seberapa besar nilai harapan terhadap keberadaan jasa 
pelayanan yang tercantum pada setiap pernyataan pada kuesioner. 
 
Karakteristik Responden 
9. Nama/No.Hp   : …………………………………………………. 
10. Usia    : …….    Tahun 
11. Jenis Kelamin   : (  ) Laki-laki   (  ) Perempuan 
12. Pendidikan Terakhir  : (  ) SD   (  ) SLTP (  ) SLTA 
  (  ) Diploma   (  ) Sarjana  
  (  ) Pasca Sarjana (S2/S3) 
13. Pekerjaan   : (  ) Pelajar/Mahasiswa (  ) Wiraswasta 
         (  ) Pegawai Negri Sipil (  ) Pegawai swasta 
  (  ) Lain-lain 
14. Penghasilan   : (  ) < 2 jt (  ) 2-4 jt (  ) 6-8 jt  
        (  ) lebih dari 8 juta 
15. Maskapai   : ………………………………………………... 
16. Menggunakan terminal keberangkatan Bandara Abd Saleh: 
   (  )  2 kali   (  )  3 kali   (  )  lebih dari 4 kali 
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